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 第 1 章では先行研究を整理する。第 2 章では、分析対象となるトラック業界の現状を整
理する。第 3 章では第 1 章、第 2 章の内容を踏まえて仮説を整理する。第 4 章ではアンケ
ート調査による分析ならびに仮説の検証を行う。第 5 章では考察を整理する。第 6 章では
結論と今後の課題を検討する。 
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図 1 顧客開発プロセス 出所：Kotler(2001)をもとに筆者修正 
 





 Hosei University RepositoryUniversity Repository
 5






















挙げられるのが RFM 分析である。これは、取引内容のうち、最新購買日( Recency：直近
の購買からの経過時間)や、購買頻度( Frequency：対象期間中の購買回数)、購買金額

































































表 1 スイッチング・インシデントに関する調査項目の比較 
出所：酒井(2009)をもとに筆者作成 
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第２章 自動車販売業の現状 
 2002 年度以降、リーマンショックがあった 2009 年まで販売台数は急激に減少していっ
た。2010 年度はいくらか回復したものの、現在でも以前の水準を回復するには至っていな
い16。こうした市場拡大が見込めないなか、大型車販売店の経営状況は、売上高全体に占
める新車部門の割合は約 52％で約 59 億円、サービス・部品部門は約 39％で 6900 万円と
なっている。一方で新車部門における売上総利益は、平成20年度では約1460万円の赤字、



























図 3 顧客開発プロセスに関する仮説 出典：Kotler(2001)をもとに筆者作成 
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 調査は 2011 年 6 月下旬から 2011 年 7 月にかけてインターネットを使って実施した。送
付数は 3506 サンプル、有効回答数は 123 サンプル（約 3.5％）であった。なお、回答者
は、新車購入／整備入庫などの取引についての意思決定者を対象としている。 
 調査票は、酒井(2009)25での調査票におけるスイッチング・インシデントに関する調査
項目を参考に、表 1 のように作成した26。 
 
４．３ サンプル概要 
（１）保有台数別の回答数（全 117 サンプル） 
 1 台および 2〜4 台を保有する顧客からの回答が全体の約 7 割、5〜19 台を保有する顧客
からの回答が全体の 3 割弱となった。 
 
 
図 4 保有台数別の回答数（度数） 出所：筆者作成 
 
（２）調査後の訪問可能・不要別の回答数（全 123 サンプル） 
 調査後にディーラーから訪問が可能だという顧客は全体の 24％の 29 件だった。 
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図 5 調査後の訪問可能・不要別の回答比率 出所：筆者作成 
 
 
図 6 保有台数別のスイッチング・インシデント 出所：筆者作成 
 
４．４ スイッチング・インシデント 
 図 6 は、スイッチング・インシデントに関する 15 問の選択肢（それぞれ複数回答可）
について、選択率を回答事業者の保有台数別に表したものである。なお、20 台以上を保有
する顧客は、３サンプルしか無かったため、グラフからは除外している。また、いずれの
選択肢も選択しなかったサンプルがあるため、合計サンプル数は 114 サンプルだった。 
 これを見ると、まず 5〜19 台を保有する顧客では、「価格が高い」、「役に立つ提案が無
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かった」、「担当スタッフが来なくなった」、「懇意にしていた担当スタッフが退職・異動し





 そのほか、「価格が高い」を選択した 23 件のうち、「役に立つ提案が無かった」または
「担当スタッフが来なくなった」も選択したサンプルは 7 件。「場所が不便」を選択した
19 件のうち、「役に立つ提案が無かった」または「担当スタッフが来なくなった」も選択
したサンプルは 5 件だった。 
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